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Berdasarkan data penjualan data penjualan pada Alfamart Gubeng Kertajaya 
3 Surabaya mulai Januari – September 2012, telah terjadi ketidakstabilan dan 
kecenderungan penurunan pada tingkat penjualannya. Kecenderungan penurunan 
tingkat penjualan di Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya tersebut didukung oleh 
kenaikan jumlah komplain pelanggan dalam setiap bulannya pada Januari – 
September 2012. Terjadinya kecenderungan penurunan pada penjualan serta 
kecenderungan meningkatnya jumlah komplain pelanggan di Alfamart Gubeng 
Kertajaya 3 Surabaya tersebut mengindikasikan tingkat kualitas layanan yang 
diberikan pihak Alfamart kepada pelanggan kurang bagus dan tingkat kepuasan 
pelanggan Alfamart yang semakin menurun. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas dengan relationship 
marketing dan kepuasan sebagai variabel intervening di Alfamart Gubeng Kertajaya 
3 Surabaya. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik non probability sampling 
tepatnya purposive sampling yaitu pemilihan sampel berdasarkan kriteria- kriteria 
tertentu, meliputi: respoden berusia minimal 21 tahun dan respoden pernah belanja 
ke Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya minimal 2 kali. Penentuan jumlah sampel 
didasarkan pada asumsi SEM bahwa besarnya jumlah sampel yaitu 5-10 kali 
parameternya yang di estimasi. Pada penelitian ini ada 20 indikator, sehingga jumlah 
sampel yang diestimasi yaitu antara 100-200. Adapun jumlah sampel yang ditetapkan 
adalah (20x6) = 120 responden yang merupakan pelanggan di Alfamart Gubeng 
Kertajaya 3 Surabaya. 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh 
terhadap relationship marketing dan kepuasan pelanggan Alfamart Gubeng 
Kertajaya 3 Surabaya, serta relationship marketing juga tidak berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya. Sedangkan kepuasan 
pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada Alfamart Gubeng 




Key Words:  Kualitas Layanan, Relationship Marketing, Kepuasan Pelanggan dan 
Loyalitas Pelanggan 
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1.1. Latar Belakang Masalah 
Pada saat ini kebutuhan masyarakat akan barang dan jasa selalu meningkat 
baik dari segi kualitas maupun kuantitas, hal ini seiring dengan perkembangan dan 
kemajuan jaman, dampaknya adanya perilaku pelanggan dalam menentukan 
tempat pembelanjaan yang mereka anggap paling sesuai dan benar-benar dapat 
memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. 
Semakin meningkatnya tempat pembelanjaan akan memberikan banyak 
alternatif kepada masyarakat sebagai pelanggan untuk memilih tempat 
pembelanjaan yang sesuai dengan kebutuhan dan kemampuan financial 
pelanggan. Hal ini harus diimbangi oleh pedagang untuk berusaha menarik 
pelanggan agar mau membeli barang ditempat dimana dia membuka 
dagangannya. Pedagang harus cepat tanggap dan segera menyesuaikan akan 
perubahan selera dan kemampuan pelanggan, dengan memberikan kualitas 
pelayanan yang baik kepada pelanggan sehingga nantinya kepuasan pelanggan 
akan dapat tetap terjaga. 
Salah satu pusat pembelanjaan yang lagi menjamur di Surabaya adalah 
Alfamart, yang merupakan bisnis waralaba di bidang retail yang berbentuk 
minimarket. Sebagaimana minimarket yang lain, Alfamart selalu berusaha agar 
tetap diminati oleh pelanggan untuk melakukan belanja ditempatnya. 
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Alfamart merupakan pasar swalayan yang berbentuk minimarket yang 
melakukan bisnis eceran dengan berhubungan langsung dengan pelanggan akhir 
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan total pelanggan, yaitu tempat belanja 
terpadu yang menjual barang-barang beraneka ragam, dari barang kebutuhan 
sehari-hari, barang kebutuhan dapur, perabot rumah tangga, perabot kamar tidur, 
perabot kamar mandi, kosmetik, dan sebagainya.  
Keberadaan minimarket Alfamart merupakan tuntutan masyarakat 
perkotaan yang cenderung membutuhkan tempat perbelanjaan dengan produk 
yang berkualitas dengan jenis produk bervariasi, dan pelayanan yang lebih baik 
karena hal tersebut mampu menarik pelanggan untuk melakukan belanja di 
Minimarket Alfamart.  
Parasuraman, et, al (1996) dalam Edwin, et al (2007: 36) menyatakan 
bahwa kualitas layanan adalah persepsi pelanggan terhadap keunggulan suatu 
layanan. Pada dasarnya hanya pelanggan yang menilai kualitas layanan suatu 
badan usaha berkualitas atau tidak. Sedangkan pengertian loyalitas seperti 
dinyatakan oleh Zeithaml et.al (1996) dalam Edwin (2005: 37) adalah suatu 
keadaan dimana pelanggan memiliki sikap yang positif terhadap suatu merek, 
memiliki komitmen pada merek tersebut dan berniat untuk melakukan pembelian 
ulang terhadap produk dengan merek tertentu tersebut di masa yang akan datang. 
Hubungan kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan dinyatakan oleh 
Cronin dan Taylor (1992: 55) yang menyebutkan bahwa kualitas layanan yang 
baik akan menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas layanan yang baik serta 
kepuasan konsumen tersebut menyebabkan intensitas kunjungan konsumen pada 
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kesempatan berikutnya pada badan usaha tersebut, atau dapat dikatakan bahwa 
dengan kualitas layanan yang baik serta kepuasan konsumen tersebut 
menyebabkan loyalitas konsumen. 
Untuk meningkatkan kualitas pelayanannya, Alfamart menerapkan 
program pemasaran relasional atau biasa disebut dengan relationship marketing. 
Penerapan program pemasaran relasional ini diharapkan mampu membuat 
pelanggan menjadi setia dan loyal sehingga hubungan yang terjadi tidak hanya 
hubungan antar penjual dan pembeli, tapi lebih mengarah hubungan sebagai mitra. 
Chan (2003: 6) menyatakan bahwa relationship marketing merupakan 
pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi 
dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara 
pelanggan dan badan usaha. 
Hubungan relationship marketing dengan loyalitas pelanggan dinyatakan 
oleh Bruhn (2003) dalam Edwin, et al, (2007) menyatakan bahwa pemasaran 
relasional atau relationship marketing berhubungan dengan bagaimana 
perusahaan dapat membangun keakraban dengan pelanggannya, sehingga 
perusahaan dapat mengetahui keinginan dan harapan pelanggan, yang pada 
akhirnya perusahaan dapat mewujudkan loyalitas pelanggan. 
Program pemasaran relasional yang dijalankan oleh Alfamart yaitu dengan 
memberikan member card bagi pelanggan Alfamart yang disebut dengan Kartu 
AKU, A Card Flazz dan Kartu AKU BNI. Dengan memiliki kartu tersebut, 
pemegang member card mendapatkan berbagai macam keuntungan dan kejutan 
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special dari Alfamart seperti: HematKu, Kalender Belanja, SpesialKu dan 
HadiahKu serta program ekslusif lainnya.  
Pelaksanaan program pemasaran relasional masih dirasakan kurang efektif 
oleh pihak Alfamart. Masalah yang banyak terjadi adalah banyaknya pelanggan 
Alfamart yang memiliki member card pada saat melakukan kunjungan, mereka 
tidak mengetahui adanya manfaat yang dapat mereka peroleh sebagai pemegang 
member card. Selain itu tidak adanya pemeliharaan hubungan antara pelanggan 
pemegang member card dengan karyawan Alfamart, sehingga para karyawan 
Alfamart tidak mengetahui apakah pemegang kartu telah menggunakan manfaat 
dari member card atau belum menggunakan. 
Berikut ini disajikan tabel 1.1 yang menunjukkan data penjualan pada 




Penjualan Di Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya 
Periode Januari – September 2012 



















     Sumber : Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya, Tahun 2012 
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Berdasarkan tabel 1.1, dapat diketahui bahwa selama 9 bulan terakhir dari 
bulan Januari – September 2012 telah terjadi ketidakstabilan dan kecenderungan 
penurunan pada tingkat penjualan di Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya. 
Kecenderungan penurunan tingkat Penjualan Di Alfamart Gubeng 
Kertajaya 3 Surabaya ini didukung oleh kenaikan jumlah komplain pelanggan 
pada periode Januari – September 2012, sebagai berikut : 
 
Tabel 1.2 
Jumlah Komplain Pelanggan Di Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya 
Periode Januari – September 2012 



















- Berhubungan Pelayanan 
- Berhubungan Pembayaran 
- Berhubungan Ordering 
- General (Umum) 
      Sumber : Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya, Tahun 2012 
 
Berdasarkan tabel 1.2, dapat diketahui bahwa selama 9 bulan terakhir dari 
bulan Januari – September 2012 telah terjadi kecenderungan kenaikan jumlah 
komplain pelanggan di Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya. 
Terjadinya kecenderungan penurunan pada penjualan serta kecenderungan 
meningkatnya jumlah komplain pelanggan di Alfamart Gubeng Kertajaya 3 
Surabaya merupakan fenomena yang harus segera diselesaikan dan dicari 
penyebabnya. Banyak hal yang menjadi penyebab dari hal tersebut, salah satunya 
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adalah kualitas layanan yang diberikan pihak Alfamart Gubeng Kertajaya 3 
Surabaya kepada pelanggan yang kurang bagus. 
Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Edwin 
Japarianto pada tahun 2007, tentang pengaruh kualitas layanan sebagai pengukur 
loyalitas pelanggan hotel majapahit surabaya dengan pemasaran relasional sebagai 
variabel intervening. Hasil dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas 
layanan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan, dan kualitas 
layanan berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui 
pemasaran relasional sebagai variabel intervening. 
Berdasarkan uraian tersebut peneliti tertarik melakukan penelitian dan 
kajian yang lebih mendalam tentang hubungan relationship marketing, kualitas 
layanan, dan loyalitas pelanggan, untuk kemudian dijadikan sebagai penelitian 
dengan judul “LOYALITAS PELANGGAN”. 
 
1.2.  Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diajukan, maka 
perumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap relationship marketing di 
Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya ? 
2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 
Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya ? 
3. Apakah relationship marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di 
Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya ? 
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4. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di 
Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya ? 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan pada penelitian ini 
sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap relationship marketing 
di Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di 
Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya 
3. Untuk mengetahui pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas 
pelanggan di Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya 
4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
di Alfamart Gubeng Kertajaya 3 Surabaya 
 
1.4.   Manfaat Penelitian. 
Sebagaimana layaknya karya ilmiah ini, hasil yang diperoleh 
diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak yang berkepentingan 
dan berhubungan dengan obyek penelitian antara lain : 
1. Bagi Universitas 
Memberikan sumbangan informasi pihak lain untuk melakukan penelitian 
lebih lanjut dan dapat menambah kepustakaan sebagai informasi bahan 
pembanding bagi penelitian lain serta sebagai wujud Darma Bakti kepada 
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perguruan tinggi UPN “Veteran” Jatim pada umumnya dan Fakultas Ekonomi 
pada khususnya. 
2. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian dapat digunakan sebagai pertimbangan maupun bahan 
informasi dalam rangka mengatasi permasalahan yang ada kaitannya dengan 
kualitas layanan, relationship marketing, kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan. 
3. Bagi Ilmu Pengetahuan 
Dapat dipergunakan untuk mengembangkan ilmu pengetahuan atau perluasan 
pandangan tentang pelajaran yang didapat dari bangku kuliah dan 
memperdalam pengetahuan terutama dalam bidang yang dikaji serta sebagai 
referensi ilmiah bagi para peneliti berikutnya. 
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